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1.1   Tinjauan Terhadap Objek Studi  
1.1.1 Sejarah Singkat PT Kereta Api (Persero) 
 Kehadiran kereta api di Indonesia ditandai dengan 
pembangunan pertama jalan KA di desa Kamijen tanggal 17 Juni 1864 
oleh Gubernur Jenderal Hindia Belanda, Mr. L.A.J Baron Sloet van den 
Beele. Pembangunan diprakarsaioleh “Naamlooze Venootschap 
Nederlandsch Indische Spoorweg Maatschappij” (NV. NISM) yang 
dipimpin oleh Ir. J.P de Bordes dari Kamijen menuju desa Tangggung 
(26 km) dengan lebar KA 1435 mm. Ruas jalan ini dibuka untuk 
angkutan umum pada tanggal 10 Agustus 1867. 
 Keberhasilan swasta, NV. NISM membangun jalan KA antara 
Kamijen-Tanggung, yang kemudian pada tanggal 10 Februari 1870 
dapat menghubungkan kota Semarang-Surakarta (110 km), dan akhirnya 
mendorong minat para investor untuk membangun jalan KA di daerah 
lainnya tidak hanya di Pulau Jawa tetapi juga di Pulau Sumatera, Bali 
dan Lombok, serta Sulawesi. Pertumbuhan panjang rel KA tumbuh 
dengan pesat sekitar tahun 1864 hingga tahun 1900.  
 Setelah kemerdekaan Indonesia diproklamirkan pada tanggal 
17 Agustus 1945, karyawan KA yang tergabung dalam "Angkatan 
Moeda Kereta Api" (AMKA) mengambil alih kekuasaan perkeretaapian 
dari pihak Jepang. Peristiwa bersejarah yang terjadi pada tanggal 28 
September 1945, pembacaan pernyataan sikap oleh Ismangil dan 
sejumlah anggota AMKA lainnya, menegaskan bahwa mulai tanggal 28 
September 1945 kekuasaan perkeretaapian berada ditangan bangsa 
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Indonesia. Orang Jepang tidak diperkenankan lagi campur tangan 
dengan urusan perkeretaapian di Indonesia. Inilah yang melandasi 
ditetapkannya 28 September 1945 sebagai Hari Kereta Api di Indonesia, 
serta dibentuknya "Djawatan Kereta Api Republik Indonesia" (DKARI).  
Meskipun DKARI telah terbentuk, ternyata tidak semua 
perusahaan Kereta Api telah menyatu, terdapat 11 perusahaan Kereta 
Api swasta di Jawa dan 1 di Sumatera Utara (Deli Spoorweg 
Maatschapij) yang masih terpisah dengan DKARI. Berdasarkan 
pengumuman Menteri Perhubungan, Tenaga dan Pekerjaan Umum No.2 
Tanggal 6 Januari 1950, ditetapakn bahwa mulai 1 Januari 1950 DKRI 
dan “Staat-Spoorweg dan Verenidge Spoorweg Bedritj (SS/VS)” 
digabung menjadi satu dan dinamakan Djawatan Kereta Api (DKA). 
Dalam rangka pembenahan Badan Usaha, pemerintah 
mengeluarkan Undang-Undang No.19 Tahun 1960 yang menetapkan 
bentuk usaha BUMN. Atas dasar Undang-undang tersebut maka pada 
tanggal 25 Mei 1963 dbentuk Perusahaan Negara Kereta Api (PNKA).  
Masih dalam rangka pembenahan BUMN, pemerintah 
mengeluarkan UU No.9 Tahun 1969, yang membagi BUMN menjadi 3 
yaitu Perseroan, Perusahaan Umum, dan Perusahaan Jawatan. 
Berdasarkan UU No.9 Tahun 1969, pemerintah mengeluarkan PP No.61 
Tahun 1971 pada tanggal 15 September 1971 sehingga Perusahaan 
Negara Kereta Api  (PNKA) berubah nama menjadi Perusahaan Jawatan 
Kereta Api (PJKA). 
 Selanjutnya, berdasarkan Peraturan Pemerintah No.57 Tahun 
1990, pada tanggal 2 Januari 1990 Perusahaan Jawatan Kereta Api 
(PJKA) mengalami perubahan nama mnejadi Perusahaan Umun Kereta 
Api (PERUMKA) dan berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 19 Tahun 
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1998 tanggal 3 Februari 1998, Pemerintah menetapkan pengalihan 
bentuk Perusahaan Umum (Perum) Kereta Api menjadi Perusahaan 
Perseroan (Persero) yang dikenal dengan PT Kereta Api (Persero). 
1.1.2 Visi dan Misi Perusahaan  
Visi Perusahaan  
“ Menjadi penyedia jasa perkeretaapian terbaik yang memenuhi harapan 
stakeholders”.  
Misi Perusahaan  
“ Menyelenggarakan prasarana dan sarana perkeretaapian berikut bisnis 
penunjangnya, melalui praktek bisnis terbaik untuk memberikan nilai 
tambah yang tinggi baik bagi stakeholders dan kelestarian lingkungan ”. 
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1.1.3 Struktur Organisasi 
 Struktur organisasi PT Kereta APi (Persero) dapat dilihat pada 
gambar 1.1. 
   Gambar 1.1 
Struktur Organisasi PT.  Kereta Api (Persero) 
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 Manajemen PT Kereta Api (Persero) terdiri dari Dewan 
Komisaris dan Direksi yang terdiri dari Direktur Utama, Direktur 
Keuangan, Direktur Teknik, Direktur Operasi, Direktur SDM, dan 
Direktur Pengembangan Usaha. Selain itu, terdapat unit kerja yang 
membantu tugas Direksi yaitu Sekretaris Perusahaan, Pusrenbang 
(Perencanaan dan Pengembangan), Satuan pengawas intern, Divisi 
sarana, Divisi pelatihan, dan Divisi properti. Cakupan wilayah atau 
daerah operasi PT Kereta Api (Persero) dibagi menjadi dua yaitu : 
1. Daerah Operasi (Daop) Jawa dan Divisi Jabotabek, yang 
terdiri dari : 
a. Daop 1 : Jakarta 
b. Daop 2 : Bandung 
c. Daop 3 : Cirebon 
d. Daop 4 : Semarang 
e. Daop 5 : Purwokerto 
f. Daop 6 : Yogyakrta 
g. Daop 7 : Madiun 
h. Daop 8 : Surabaya 
i. Daop 9 : Jember 
j. Jabotabek 
2. Divisi Regional Sumatera, yang terdiri dari wilayah : 
a. Sumatera Utara, yang berpusat di Medan 
b. Sumatera Barat, yang berpusat di Padang 
c. Sumatera Selatan, yang berpusat di Palembang 
Terdapat juga bagian fasilitas lain yaitu berupa balai yasa dan 
gudang persediaan. 
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1.1.4 Arti Logo 
Gambar 1.2 
Logo PT Kereta Api (Persero) 
 
Makna karakter dari logo PT Kereta Api : 
1. Gambar lambang menyiratkan sifat: tegas, pasti, tajam, 
gerak horisontal, juga bolak-balik. Dua garis lurus dengan 
ujung lengkung meruncing, dengan arah berlawanan, 
selain menggambarkan arah bolak-balik perjalanan kereta 
api, juga melambangkan pelayanan (memberi dan 
menerima). 
2. Gaya gambar: lugas, langsung, tajam, selaras dengan staf 
teknis kereta api. Ujung garis tajam tapi melengkung untuk 
menyiratkan arah/kecepatan (aerodinamis), tetapi 
cenderung agak tumpul melengkung, tidak terlampau 
tajam, agar memberi kesan aman (sesuatu bentuk yang 
terlampau runcing lebih memberi kesan ancaman, rasa 
sakit dan agresivitas; asosiatif kepada senjata tajam, duri 
dan semacamnya).  
3. Sifat gambar: sifat gambar lebih lugas, obyektif, karena 
bentuk geometrisnya yang dominan dan lebih bersifat 
maskulin. Kesan sangat modern, teknis, jelas terlihat. 
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1.1.5 Budaya Perusahaan 
Budaya perusahaan pada PT Kereta Api Persero terdiri dari : 
1. RELA 
 Budaya perusahaan merupakan pola sikap, keyakinan, asumsi, 
dan harapan yang dimiliki bersama dan menjadi pegangan teguh 
dan pedoman dalam usaha dalam mencapai sasaran perusahaan, 
yang disebut RELA.  
RELA merupakan penjabaran dari : 
R : Ramah 
E : Efisien & Efektif 
L : Lancar 
A : Aman  
2. TOP-21 
TOP-21 yang diterapkan pada PT Kereta Api (Persero) memiliki 
arti yaitu : 
TOP merupakan penjabaran dari : 
T : Teknologi 
Kemajuan teknologi dimanfaatkan untuk peningkatan 
pelayanan, kapasitas angkut, kehandalan operasi, dan nilai lebih 
pegawai. 
O : Operasi 
Keselamatan, ketepatan, kenyamanan yang tinggi dari operasi 
kereta api menjadikan kereta api terpercaya sebagai sarana 
transportasi utama. 
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P : Pelayanan Prima  
Perbaikan terus menerus atas pelayanan untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 
 
21 (dua satu) 
Dua : selain mengandung arti abad ke-21, juga memiliki arti 
yaitu kereta api merupakan alat utama dalam sisten transportasi 
untuk mendukung pembangunan nasional. Keuangan yang sehat 
menjamin pertumbuhan yang tinggi dan meningkatkan 
kemampuan sumber daya perusahaan. 
Satu : penyediaan jasa kereta api yang handal merupakan bukti 
nyata kemampuan perusahaan. 
 
1.1.6 Tujuan dan Sasaran Perusahaan 
1.1.6.1 Tujuan Perusahaan : 
1. Turut serta melaksanakan dan menunjang kebijaksanaan 
 pemerintah di bidang ekonomi dan pembangunan nasional 
 khususnya di bidang transportasi. 
2. Mendukung penyediaan barang atau jasa dibidang 
perkeretaapian yang bermutu tinggi dan berdaya saing kuat di 
pasar domestik maupun mancanegara. 
3. Meningkatkan kemampuan perawatan prasarana dan sarana 
perkeretaapian, serta menyelenggarakan usaha penunjang di 
bidang prasana dan saran kereta api dan kemanfaatan umum 
dengan menerapkan prinsip-prinsip perseroan terbatas. 
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1.1.6.2 Sasaran Perusahaan : 
1. Kualitatif, secara terus menerus dan bertahap meningkatkan 
kinerja pelayanan dsn keuangan melalui berbagai strategi 
pertumbuhan, antara lain peningkatan produktifitas, 
efektifitas, efisiensi serta investasi secra selektif. 
2. Kuantitatif, memproyeksikan pertumbuhan angkutan 
penumpang rata-rata 4,68% per tahun. 
 
1.1.7 PT Kereta Api (Persero) Daerah Opersai 2 Bandung 
1.1.7.1 Profil PT Kereta Api (Persero) Daerah Operasi 2 Bandung 
 Daerah Operasi 2 Bandung adalah satuan organisasi yang 
terdapat di lingkungan PT Kereta Api (Persero). PT Kereta Api 
(Persero) Daop 2 Bandung dipimpin oleh seorang Kepala Daerah 
Operasi (Kadaop) yang bertanggung jawab langsung kepada Direksi PT 
Kereta Api (Persero) . 
 PT Kereta Api (Persero) dalam rangka melaksanakan kegiatan 
perusahaan, mempunyai struktur organisasi yang menggambarkan 
fungsi serta kedududukan masing-masing seksi atau sub bagian. struktur 
organisasi tersebut ditetapkan dengan Keputusan Menteri Perhubungan 
No.42 Tahun 1998, tanggal  29 Juni 1998.  
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1.1.7.2 Wilayah Kerja dan Batasan Wilayah PT Kereta Api 
 (Persero) Daerah Operasi 2 Bandung 
Wilayah kerja dan batasan wilayah Daerah Operasi 2 Bandung 
meliputi : 
1. Lintas Bogor-Yogyakarta, dengan batas wilayah : 
a. Batas barat Daoop 2 Bandung dengan Daop 1 Jakarta 
terletak antara Sukabumi-Gandasoli pada lintas 
Bogor-Jakarta. 
b. Batas timur Daop 2 Bandung dengan Daop 5 
Purwokerto terletak antara Bamjar-Langen pada lintas 
Bogor-Yogyakarta. 
2. Lintas Jakarta-Padalarang, sebagai batas Utara Daop 2 
Bandung dengan Daop 1 Jakarta terletak antara Cikampek-
Cibungur 
3. Lintas Tidak Operasi, yaitu : 
a. Lintas Cibangkonglor-Dayeuhkolot-Soreang-Ciwidey. 
b. Lintas Sepur Simpang Cibangkolor Kaveleri. 
c. Lintas Dayeuhkolot-Majalaya. 
d. Lintas Rancaekek-Tanjungsari. 
e. Lintas Cibatu-Garut-Cikajang. 
f. Lintas Banjar-Pangandaran-Cijulung. 
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1.1.7.3 Jumlah Pegawai PT Kereta Api (Persero) Daerah Operasi 
2 Bandung 
Pegawai pada PT Kereta Api (Persero) Daerah Operasi 2 
Bandung dibagi menjadi 2, yaitu pegawai organik atau pegawai tetap 
dan pegawai non-organik atau pegawai tidak tetap (pegawai kontrak), 
dengan komposisi pegawai sebagai berikut. 
Tabel 1.1 
Jumlah Pegawai PT Kereta Api (Persero)  
Daerah Operasi 2 Bandung (data tahun 2006) 
Pegawai Organik Pegawai Non-Organik 
Bagian Jumlah 
(orang) 
Bagian Jumlah  
(orang) 
Operasi dan Pemasaran 699 Operasi dan Pemasaran 231 
Sarana 716 Sarana 37 
Sintelis 114 Sintelis 9 
Properti 21 Properti 7 
Jalan dan bangunan 572 Jalan dan bangunan 67 
Kesehatan  19 Kesehatan  2 
Administrasi 72 Administrasi 14 
Jumlah 2213 Jumlah 367 
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Sumber: Data internal PT. Kereta Api (Persero) Daerah Operasi 2  
 Bandung. 
1.1.8 KA PARAHYANGAN 
 
KA Parahyangan mulai dioperasikan pada tanggal 31 
Juli 1971 menelusuri Alam Pegunungan Priangan bagian Barat 
dari Bandung menuju Jakarta dan sebaliknya. Perjalanan sejauh 
173 km ditempuh dengan waktu rata-rata 3 jam. 
Kereta api ini menyediakan layanan kelas eksekutif 
dan kelas bisnis yang memungkinkan bagi para pelanggan 
untuk memilih kelas sesuai selera dan daya belinya.  
Tabel 1.1 
Fasilitas dan Spesifikasi Teknis Kereta Api Parahyangan 
(Kelas Eksekutif dan Kelas Bisnis) 
Item Kelas Eksekutif Kelas Bisnis 
 
Interior 




peredam suara dan isolasi 
panas tidak mudah 
terbakar. 




peredam suara dan isolasi 
panas tidak mudah terbakar. 
Tempat 
Duduk 
a. Kapasitas 52 tempat 
duduk  per kereta 
b. Reclining dan revolving 
seat system 
a. Kapasitas 52 tempat 
duduk per kereta 
b. Reversing seat system 
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Sumber : www.kereta-api.com (diakses 19 Mei 2008) 
1.2 Latar Belakang Masalah 
Item Kelas Eksekutif Kelas Bisnis 
 c. Dilengkapi meja lipat  
dan sandaran kaki 
d. Desain ergonomis 




Sistem geser manual Sistem geser manual 
Jendela Kaca tetap dupleks lapisan 
laminasi isolator panas 
dilengkapi dengan tirai 
Ukuran dan desain 
disesuaikan dengan aspek 
keselamatan dan keamanan 
Penyegar 
Udara 
2 set Air Conditioner (AC) 
tiap kereta 
Kipas rubber (fan) 
 
Jenis Boogie 
K5/ TB.398 dengan rubber 
suspensi double, rubber 
paddan coil spring 
dilengkapi bolster anchor 
serta vertical shock 
absorber (memperhalus 
guncangan) 
K5/ TB.398 dengan rubber 
suspensi double, rubber 
paddan coil spring 
dilengkapi bolster anchor 
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  Salah satu kebutuhan manusia yang harus dipenuhi adalah 
ketersediaanya alat transportasi. Alat transportasi tersebut digunakan 
untuk mengangkut manusia maupun barang dari suatu tempat ke tempat 
lainnya. 
 Transportasi telah menjadi salah satu unsur yang menentukan 
guna menjamin perkembangan ekonomi pada di masyarakat. Semakin 
maju tingkat perekonomian maka semakin penting pula peranan 
trasportasi. Tidak ada kegiatan ekonomi yang dapat dilepaskan dari 
keperluan pengangkutan. Transportasi tidak lagi dipandang sebagai 
sektor yang hanya memberikan pelayanan saja, tetapi telah menjadi 
partner dari kegiatan ekonomi secara keseluruhan. 
 Untuk menjamin perkembangan ekonomi, terutama dalam hal 
mobilitas penumpang maupun pendistribusian barang, terdapat tiga 
model transportasi yang dapat dimanfaatkan, yaitu :  
a) Pengangkutan melalui laut  
b) Pengangkutan melalui darat (kereta api, bis, travel, truk) 
c) Pengangkutan melalui udara 
 Tiga moda transportasi tersebut memiliki sifat dan 
karakteristik yang berbeda, namun merupakan kesatuan dari sistem 
transportasi yang saling menunjang. Hal ini bukan berarti tidak 
menimbulkan persaingan antara alat-alat transportasi tersebut. Masing-
masing perusahaan jasa transportasi bersaing untuk memberikan 
pelayanan yang unggul dan sebaik-baiknya kepada konsumen. 
Konsumen semakin menuntut kualitas pelayanan yang lebih baik serta 
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memberikan kenyamanan. Di antara alat transportasi darat yang ada, 
kereta api dianggap memiliki nilai lebih karena selain sebagai sarana 
transportasi, kereta api juga menyediakan layanan bagi penumpangnya. 
 PT Kereta Api (Persero) sebagai salah satu perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa angkutan darat, mempunyai layanan bagi 
penumpang maupun pendistribusian barang. Akan tetapi, pelayanan 
yang diberikan PT Kereta Api (Persero) kepada penumpangnya dinilai 
kurang memuaskan/ tidak memuaskan, seperti yang dikutip dari Pesan 
Konsumen (www.pintu.net, diakses tanggal 4 Agustus 2008)  ”Saya 
naik kereta api Parahyangan Jakarta-Bandung pada tanggal 31 Agustus 
2007 pukul 11.35. Datang ke stasiun pukul 11.15 dan pada loket 
penjualan tertera tulisan ’Tempat duduk habis’. Namun, saya tetap 
membeli tiket. Ketika kereta tiba di stasiun Jatinegara gerbong restorasi 
yang separuhnya ada tempat duduk beserta nomornya kosong hanya 
diisi para pramugara, pramugari, dan awak kru kereta. Kemudian 
tempat itu dapat diisi penumpang yang tidak mendapatkan jatah nomor 
tempat duduk, tetapi harus beli minuman /makanan yang dijual 
restorasi kereta. Mengapa untuk menjual makanan dan minuman, KA 
Parahyangan harus melakukan cara-cara yang tidak fair”. Apabila hal 
tersebut tidak ditindak lanjuti, maka dapat mengakibatkan berkurangnya 
jumlah pengguna jasa kereta api, karena para pengguna jasa kereta api 
akan memilih jasa transportasi lainnya yang dianggap memberikan 
layanan yang lebih baik, misalnya dalam hal pelayanan. 
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Hal ini ternyata telah dialami oleh PT Kereta Api  (Persero),  
sejak pengoperasian Tol Cipularang (Cikampek-Purwakarta-Padalarang) 
pada Mei 2005, kereta api mulai ditinggalkan penumpang karena waktu 
tempuh Bandung-Jakarta yang dibutuhkan lebih lebih lama. Selain itu, 
KA memberlakukan tarif yang relatif lebih mahal, pelayanan tidak door 
to door, keterbatasan agen penjualan tiket KA, serta jadwal 
pemberangkatan hanya pada waktu-waktu tertentu.   
 Dari data yang diperoleh, jumlah penumpang dan pendapatan 
KA Parahyangan pascapengoperasian Tol Cipularang terus mengalami 
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PERBANDINGAN JUMLAH PENUMPANG DAN 
PENDAPATAN KA PRA-PASCAPENGOPERASIAN 
TOL CIPULARANG 
 Sumber : Kinerja KA Argo Gede Dan KA Parahyangan Setelah Kebijakan 





































51.067 3.713.695.750 13.844 898.711.500 72,89 75,80 
Parahyangan 
Eksekutif 
31.631 1.922.461.750 9.009 474.231.500 71,52 75,33 
Parahyangan  
Bisnis 
52.558 2.199.268.950 19.641 645.976.000 62,63 70,63 
Jumlah 135.256 7.835.426.450 42.494 2.018.919.000 68,58 74,23 
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Penurunan jumlah penumpang KA Parahyangan kelas eksekutif 
pascaoperasi Tol Cipularang sebesar 71,52% dan penurunan pendapatan 
sebesar 75,33%. Sedangkan untuk kelas bisnis penurunan jumlah 
penumpang sebesar 62,63% dan penurnan pendapatan sebesar 70,63%.  
Pada tahun 2008 PT Ka Daop 2 Bandung menargetkan 
pendapatan untuk setiap rangkaian KA Parahyangan kelas eksekutif Rp 
5,351 miliar per tahun, dan untuk kelas bisnis Rp 8152 miliar per tahun. 
Guna merealisasikan target tersebut, pada 3 Maret 2008 PT KA Daop 2 
Bandung menurunkan tarif sekitar 30% yang mulai diberlakuakn pada 7 
Maret 2008. Tarif KA Parahyangan kelas eksekutif turun dari Rp 50.000 
menjadi Rp 35.000, dan tarif KA Parahyangan kelas bisnis turun dari Rp 
30.000 menjadi Rp 20.000. Alasan utama PT Kereta Api (Persero) 
melakukan penurunan tarif adalah untuk meningkatkan okupansi KA 
yang merosot tajam akibat persaingan dengan bus dan travel 
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PERBANDINGAN JUMLAH PENUMPANG 
PRA-PASCAPENURUNAN TARIF 
 
Sumber : PT KA, Bandung, 28 Maret (pada Harian Kompas, Selasa, 13 Mei 
2008) 
 Berdasarkan tabel 1.4 terlihat bahwa penurunan tarif kereta api 
ternyata berdampak pada peningkatan jumlah penumpang KA yang 
sangat signifikan. Untuk kelas eksekutif persentase jumlah penumpang 
pra-pascapenurunan tarif mengalami peningkatan lebih dari 100% 
sedangkan untuk kelas bisnis menunjukkan peningkatan jumlah 
































2.363 6.435 6.609 5.785 179,69 -10,10 
Minggu 
kedua 
3.013 6.808 7.228 6.211 139,89 -8,78 
Minggu 
ketiga 
2.412 5.120 7.211 7.931 198,96 54,90 
Jumlah  7.788 18.364 21.048 19.927 170,26 8,51 
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Penurunan tarif kereta api jelas berpengaruh terhadap 
peningkatan jumlah penumpang kereta api. Namun, dengan adanya 
penurunan tarif tersebut kualitas pelayanan harus diperhatikan untuk 
membuktikan bahwa dengan menurunkan tarif tidak mempengaruhi 
pelayanan yang diberikan sehingga dapat meningkatkan kepuasan 
penumpang. Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian untuk 
mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan PT Kereta Api (Persero) 
dengan mengetahui keiginan penumpang terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan dan mengukur tingkat kepuasan penumpang PT Kereta 
Api (Persero) Daop 2 khususnya KA Parahyangan (koridor Bandung-
Jakarta) kelas eksekutif. 
1.3 Perumusan Masalah 
Masalah yang akan dibahas adalah : 
1. Bagaimana persepsi penumpang terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan PT Kereta Api (Persero) khususnya KA 
Parahyangan (jurusan Bandung-Jakarta) untuk kelas eksekutif 
Daop 2 Bandung? 
2. Bagaimana harapan penumpang terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan PT Kereta Api (Persero) khususnya KA 
Parahyangan (jurusan Bandung-Jakarta) untuk kelas eksekutif 
Daop 2 Bandung? 
3. Berapa tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan PT 
Kereta Api (Persero) khususnya KA Parahyangan (jurusan 
Bandung-Jakarta) untuk kelas eksekutif Daop 2 Bandung? 
4. Unsur-unsur apa saja yang perlu diperbaiki untuk 
meningkatkan kulaitas pelayanan PT Kereta Api (Persero) 
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khususnya KA Parahyangan (jurusan Bandung-Jakarta) untuk 
kelas eksekutif Daop 2 Bandung? 
 
1.4  Tujuan Penelitian 
  Dalam penelitian ini ditetapkan beberapa tujuan untuk 
memfokuskan permasalahan dalam hasil akhir berupa laporan akhir. 
Tujuan dari penulisan ini adalah : 
1. Untuk mengetahui persepsi penumpang terhadap kualitas 
pelayanan yang diberikan PT Kereta Api (Persero) khususnya 
KA Parahyangan kelas eksekutif (jurusan Bandung-Jakarta)  
  Daop 2 Bandung. 
2. Untuk mengetahui harapan penumpang terhadap kualitas 
 pelayanan yang diberikan PT Kereta Api (Persero) khususnya 
 KA Parahyangan kelas eksekutif (jurusan Bandung-Jakarta)  
 Daop 2 Bandung. 
3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang terhadap 
  pelayanan yang diberikan PT Kereta Api (Persero) khususnya 
KA Parahyangan kelas eksekutif (koridor Bandung-Jakarta)  
  Daop 2 Bandung. 
4. Untuk mengetahui unsur-unsur yang perlu diperbaiki untuk 
meningkatkan kulaitas pelayanan PT Kereta Api (Persero) 
khususnya KA Parahyangan (jurusan Bandung-Jakarta) untuk 
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 1.5  Kegunaan Penelitian 
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
kegunaan atau manfaat sebagai berikut : 
1. Kegunaan Praktis 
 Dapat digunakan sebagai masukan atau rekomendasi untuk 
 pengelolaan perusahaan yang lebih baik serta memberikan 
 pemahaman dan informasi mengenai kualitas pelayanan yang 
 diberikan oleh KA Parahyangan (jurusan Bandung-Jakarta)  
 kelas eksekutif Daop 2 Bandung. 
2. Kegunaan untuk pengembangan ilmu atau teoritis 
 Menambah wawasan dan pengetahuan mengenai kualitas  
 pelayanan pada KA Parahyangan (Bandung-Jakarta) melalui 
 penerapan ilmu yang diperoleh selama perkuliahan dan 
 melakukan perbandingan dengan kenyataan yang terjadi di 
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1.6 Kerangka Pemikiran  
Gambar 1.3 
Customer Perceptions of Quality and Customer Satisfaction 
 
(Sumber : Zeithaml dan Mary Jo Bitner, Services Marketing, 
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 Menurut Zeithaml dan Mary Jo Bitner (2006:104), kepuasan 
konsumen adalah hasil evaluasi terhadap produk atau jasa dalam hal 
apakah produk atau jasa tersebut telah mampu memenuhi kebutuhan dan 
pelanggan. Jika produk atau jasa gagal memenuhi kebutuhan dan 
harapan pelanggan maka akan terjadi ketidakpuasan. Sebaliknya, jika 
produk atau jasa berhasil memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan 
maka akan terjadi kepuasan  
 Ditinjau dari sudut pandang layanan yang diterima oleh 
pelanggan maka Zeithaml dan Mary Jo Bitner, menyatakan terdapat 
lima faktor utama yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: 
1. Service Quality (Kualitas Layanan) 
Menurut Zeithaml dan Mary Jo Bitner (2006:111), dimensi 
kualitas pelayanan terdiri dari : 
a. Tangibles:  Appearance of physical facilities, equipment, 
personnel, and communication materials.  
Layanan yang dapat dilihat langsung oleh customer dan 
merupakan pengukuran atas keberadaan fasilitas-fasilitas 
fisik, peralatan, karyawan, alat-alat komunikasi dan 
transportasi. 
b. Empathy:  Caring, individualized attention the firm 
provides its customers.  
Perusahaan memberikan kualitas layanan berdasarkan sudut 
pandang konsumen, pengukuran pemberian perhatian 
khusus kepada konsumen. 
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c. Responsiveness:  Willingness to help customers and provide 
prompt service.  
Cepat tanggap dalam melakukan pelayanan, pengukuran 
kemauan untuk membantu konsumen dan memenuhi servis 
yang cepat.. 
d. Reliability: Ability to perform the promised service 
dependably and accurately.  
Kehandalan yang mampu diberikan perusahaan agar 
konsumen dapat merasa puas, pengukuran kemampuan 
untuk memberikan pelayanan dengan baik, tepat waktu dan 
dapat diandalkan. 
e. Assurance: Employees knowledge and courtesy of 
employees and their ability to inspire trust and confidence.  
Jaminan yang dapat diberikan perusahaan terhadap layanan 
yang diberikan, pengukuran pengetahuan karyawan dan 
kemampuan mereka untuk menepati janji serta memberikan 
rasa percaya kepada konsumen. 
2. Product Quality (Kualitas Produk) 
3. Price 
4. Situational Factor 
5. Personal Factor 
 Faktor personal yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
adalah emosi pelanggan, atribut penentu kesuksesan atau kegagalan, dan 
persepsi pelanggan ehadap kesetaraan. Secara emosional, pelanggan 
yang sedang bahagia dan berpikiran positif akan mempengaruhi sikap  
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penerimanya secara positif terhadap layanan yang diberikan. Sedangkan 
pelanggan yang sedang dalam perasaan negative akan cenderung sangat 
peka. Atribut penyebab kesuksesan dan kegagalan penyediaan layanan 
juga mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 
  Pelayanan merupakan salah satu unsur yang sangat penting 
dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Salah satu cara untuk 
menempatkan hasil pelayanan yang lebih unggul dari pada pesaing 
adalah dengan memberikan pelayanan yang lebih bermutu yaitu dengan 
memberikan serta memenuhi pengharapan yang mereka terima. 
Pelanggan memilih perusahaan yang menyediakan pelayanan 
berdasarkan pengharapan dan setelah menikmati pelayanan tersebut 
mereka cenderung akan membandingkan dengan apa yang mereka 
harapkan. Pelayanan yang diberikan oleh PT Kereta Api (Persero) 
khususnya untuk Daerah Operasi 2 Bandung yaitu palayanan jasa 
angkutan penumpang maupun barang. Namun, yang akan dibahas hanya 
pelayanan jasa angkutan penumpang dari salah saru produk perusahaan 
yaitu Kereta Api Parahyangan kelas eksekutif. 
 Pada sektor pelayanaan jasa, mengelola serta mengembangkan 
kualiatas layanan bagi pelanggannya sangatlah penting sehingga 
pelanggan dapat merasa puas sesuai dengan harapan yang diinginkan 
pelanggan. Untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan maka 
terdapat dimensi/unsur kualitas jasa yang mempengaruhi pelayanan 
yaitu Tangibles (berwujud), Emphaty (empati), Reliability (kehandalan), 
Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan).  
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 Dari kelima unsur kualitas yang mempengaruhi pelayanan yang 
dirasakan konsmen tersebut tentunya akan menghasilkan tanggapan dari 
pelanggan. Tanggapan tersebut terdiri dari tingkat kinerja (persepsi) atau 
pelayanan yang dirasakan oleh konsumen dan tingkat kepentingan atau 
harapan dari konsumen. Apabila pelayanan yang dirasakan pelanggan 
sesuai atau bahkan melebihi harapan maka pelanggan akan merasa puas 
dan kemungkinan para pelanggan akan menggunakan jasa itu lagi. Dan 
apabila pelayanan yang dirasakan dibawah pelayanan yang diberikan 
maka pelanggan akan merasa tidak puas, maka pelanggan dapat 
berpindah untuk menggunakan jasa transportasi selain kereta api dengan 
harapan mendapatkan pelayanan yang lebih baik.  
 Selanjutnya, apabila penumpang telah merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan, maka perusahaan perlu mempertahankan  
kualitas yang telah ada dan apabila penumpang merasa tidak puas maka 
perusahaan harus melakukan perbaikan terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan. Hal ini sebagai tindak lanjut dari pihak perusahaan  
untuk terus mempertahankan ataupun menambah kualitas dari pelayanan 
yang diberikan sehingga penumpang tidak berpindah untuk 
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         Gambar 1.4 
              Kerangka Pemikiran 
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1.7 Batasan Masalah 
 Penulis membatasi ruang lingkup penelitian pada aspek 
pelayanan PT Kereta Api (Persero) khususnya KA Parahyangan kelas 
eksekutif di Daerah Operasi 2 Bandung untuk jurusan Bandung-Jakarta. 
Dengan menganilisis bagaimana pelayanan yang diberikan oleh KA 
Parahyangan kepada penumpang berdasarkan tingkat kinerja atau 
pelayaan yang dirasakan oleh penumpang dan tingkat kepentingan atau 
harapan dari para penumpang. Unsur pelayanan yang akan dibahas 
dalam penelitian ini adalah pre-conditon dan in-conditon. 
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 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat diambil 
beberapa kesimpulan yang diharapkan memberikan jawaban terhadap 
tujuan dilakukannya penelitian ini yaitu : 
1. Tanggapan penumpang mengenai indikator-indikator pada Pre-
condition yang terdapat dalam kuesioner dianggap sudah baik 
karena  memiliki persentase sebesar 69.21% dan pada In-
Condition tanggapan penumpang juga dianggap sudah baik 
karena memiliki persentase sebesar  67.71%, meskipun 
tanggapan pada keduanya berada tidak jauh dari ambang tidak 
baik. 
2. Secara keseluruhahan indikator-indikator harapan penumpang 
pada Pre-condition maupun pada In-Condition yang terdapat 
dalam kuesioner dianggap sangat penting karena memilki 
persentase sebesar 90.94% untuk Pre-Condition dan 86.40% 
untuk In-Condition. Hal ini menunjukkan bahwa penumpang 
memilki harapan yang tinggi terhadap kualitas pelayanan PT. 
Kereta Api (Persero) khususnya KA Parahyangan kelas 
eksekutif (Bandung-Jakarta) dan diharapkan perusahaan 
mampu mewujudkan apa yang diharapkan oleh pelanggan. 
3. Berdasarkan analisis tingkat kepuasan, layanan PT. Kereta Api 
(Persero) khususnya KA Parahyangan kelas eksekutif  Daerah 
Operasi 2 Bandung (Bandung-Jakarta) didapat bahwa tingkat 
kepuasan penumpang KA Parahyangan pada Pre-Condition 
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adalah sebesar sebesar 76.21%. Dimensi yang memilki 
persentase tingkat kepuasan tertinggi adalah dimensi Reliability 
yaitu sebesar 85.51%. Sedangkan dimensi yang memiliki 
persentase tingkat kepuasan terendah adalah dimensi 
Responsiveness  yaitu sebesar 68.38%. Sedangkan tingkat 
kepuasan penumpang pada In-Condition adalah sebesar 
62.32%. Dimensi yang memilki persentase tingkat kepuasan 
tertinggi adalah dimensi Emphaty yaitu sebesar 83.22%. 
Sedangkan dimensi yangmemiliki persentase tingkat kepuasan 
terendah adalah dimensi Reliability yaitu sebesar 72.13%. 
 
4. Berdasarkan analisis diagram kartesius yang menggambarkan 
hubungan antara tingkat kinerja dengan tingkat 
kepentingan/harapan  maka terdapat indikator-indikator yang 
menjadi prioritas utama untuk perbaikan pelayanan yaitu : 
A. Pre-Condition 
a. Kenyamanan ruang tunggu. (Tangible) 
b. Keramahan petugas dalm memberikan layanan. 
(Emphaty) 
c. Petugas memberikan pelayanan dengan baik. 
(Emphaty) 
d. Petugas mampu menyelesaikan keluhan konsumen 
dengan tepat. (Emphaty) 
e. Kemampuan petugas dalam memberikan informasi 
yang   dibutuhkan oleh konsumen. (Reliability) 
f. Adanya jaminan mendapatkan layanan yang 
dijanjikan. (Assurance) 
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g. Adanya jaminan ketepatan waktu keberangkatan. 
(Assurance) 
B. In-Condition 
a. Kebersihan ruang kereta. (Tangible) 
b. Kebersihan toilet dalam kereta. (Tangible) 
c. Adanya ketepatan waktu kedatangan kereta. 
(Reliabilty) 




Beberapa saran perbaikan yang menurut penulis dapat 
meningkatkan kualitas pelayanan sehingga diharapkan kepuasan 
pelanggan dapat tercapai dan dapat dijadikan sebagai upaya awal dalam 
memperbaiki pelayanan kepada pelanggan. Indikator yang perlu 
mendapat prioritas utama untuk diperbaiki adalah sebagai berikut. 
1.  Kenyamanan ruang tunggu dianggap penting oleh konsumen 
maka untuk membuat konsumen merasakan nyaman pada saat 
menunggu keberangkatan kereta api, maka ruang tunggu 
sebaiknya dilengkapi dengan time line schedule yang berisi 
informasi mengenai waktu keberangkatan dan kedatangan 
kereta (menunjukkan berapa menit kereta akan berangkat atau 
datang), menambah jumlah kursi tunggu, kebersihan ruang 
tunggu harus diperhatikan, dan sebaiknya pengeras suara yang 
ada di ruang tunggu harus diperhatikan agar informasi yang 
diumumkan melalui pengeras suara  dapat terdengar dengan 
jelas.  
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2. Adanya pelayanan yang baik dari petugas merupakan hal yang 
sangat penting agar terjalin hubungan yang baik antara 
konsumen dengan pihak perusahaan. Misalnya dalam 
memberikan pelayanan petugas terlebih dahulu menyapa 
konsumen dengan senyum dan ramah sehingga konsumen 
senang dengan adanya perhatian dari petugas. 
3.  Segala keluhan yang datang dari konsumen harus 
 ditindaklanjuti dengan tepat dan dengan waktu yang singkat, 
 jangan sampai keluhan dari konsumen berlarut-larut dan 
 tidak terselesaikan dan para petugas sebaiknya melatih diri 
 dalam menghadapi pelanggan. 
4. Sebaiknya pihak perusahaan memberikan pelatihan kepada 
para petugas dan petugas juga harus interaktif, sehingga apabila 
konsumen membutuhkan informasi petugas dapat menjelaskan 
dengan sebaik-baiknya dan konsumen merasa puas  dengan 
informasi yang diberikan. 
5. Ketepatan waktu merupakan hal yang sangat penting. Maka 
sebaiknya pihak KA Parahyanngan meminimalisasi penyebab 
terjadinya keterlambatan keberangkatan dan kedatangan kereta. 
Sebaiknya pihak KA Parahyangan selalu konsisten dalam 
memberikan pelayaan dan dapat memberikan pelayanan sesuai 
yang dijanjikan. Apalagi menyangkut masalah ketepatan waktu  
6. Adanya kebersihan ruangan kereta dianggap sangat penting 
oleh para penumpang. Sehingga pihak perusahaan harus 
memperhatikan hal ini misalnya dengan cara menyapu ruangan 
kereta sebelum keberangkatan lalu mengontrolnya keadaan di 
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dalam kereta, agar selama perjalanan penumpang merasa 
nyaman, apalagi perjalanan antara Bandung-Jakarata ditempuh 
dalam waktu yang relatif lama. 
7. Petugas harus mengontrol keadaan toilet di dalam kereta agar 
selalu dalam keadaan bersih. Memberikan pewangi toilet, 
mengontrol persediaan tissue dan air.  
8. Melakukan penelitian/survey mengenai kepuasan penumpang 
secara rutin sehingga performansi perusahaan dapat diukur dan 
pelayanan dapat ditingkatkan. Penelitian ini juga dapat 
digunakan untuk melihat hal-hal/bagian-bagian mana yang 
perlu diperbaiki dan melihat sejauh mana tingkat keefektifan 
strategi yang dilakukan terhadap perbaikan kualitas pelayanan. 
 
5.3 Penelitian lanjutan 
 Karena keterbatasan yang dimiliki oleh penulis, maka penelitian 
ini hanya dilakukan untuk kelas eksekutif saja dan untuk perjalanan 
dengan jurusan Bandung-Jakarta. Oleh karena itu, untuk penelitian 
selanjutnya disarankan untuk meneliti dengan cakupan yang lebih luas 
lagi dengan memasukkan rincian estimasi biaya yang harus dikeluarkan 
untuk melakukan perbaikan-perbaikan sebagai bahan masukan untuk PT 
Kereta Api (Persero). 
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